
ANTES DE EMPEZAR, RECUERDA

Concéntrate para revisar el siguiente contenido preparado para reforzar puntos
relevantes para tu día a día.

No podrás avanzar a menos que hayas revisado todo el material.

Considera que todos los contenidos incluidos en esta edición podrían sufrir
actualizaciones durante el periodo que lo estés realizando, por lo que es
importante que siempre revises CLAVE.
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Detallar como atender a clientes que no reconocen el alza en el cargo
fijo de su plan y el ejecutivo identifica que es debido a alza por IPC.
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REAJUSTE IPC HOGAR

CONSIDERACIONES IMPORTANTES



El Reajuste de IPC es un indicador económico al que están afectos

tanto los bienes como servicio de cualquier índole. Es parte de las

condiciones contractuales que se aceptan al momento de contratar.

El reajuste impacta a los servicios principales, servicios de valor

agregado (SVA) y las programaciones Premium de clientes.

Aplica para Servicios adicionales de clientes con planes FINIX.

Para los servicios fijos de VTR, el reajuste por IPC se aplica cada 6

meses, en los meses de julio y enero de cada año.

El alza de IPC correspondiente a este periodo es del 2,7%. Se

considera la variación del IPC entre diciembre 2025 y mayo 2026.

Confirma que el alza en la boleta del cliente sea por reajuste de IPC.

NO APLICA REAJUSTE DE IPC

Quienes contrataron servicios principales o realizaron cambios de

plan en los últimos 3 meses.

Clientes Finix.

Clientes convenio (RSE).



1. Asegúrate de identificar que el alza corresponde a un reajuste por IPC. Para ello,
apóyate en el procedimiento de Explicación de Boleta y valida el mensaje
informado en la boleta del cliente. Una vez confirmado que el ajuste corresponde
a esta casuística, informa que este reajuste se aplica semestralmente a los
servicios de consumo en el país. Además, comunica al cliente el nuevo valor
vigente de su cargo fijo desde esta boleta.

Apóyate en el siguiente script:

Sr(a). XXXX, le informo que el aumento reflejado en su cargo fijo corresponde al reajuste trimestral por
IPC, aplicado a los servicios de consumo en el país. Con este ajuste, el nuevo valor de su cargo fijo será de
$XXXX”

 
1.1. Si el cliente queda conforme con la explicación, registra la atención en
CRM Andes y finaliza la atención.

Registro

Atención Comercial -> Explicación cobros y boleta -> Explicación Cobro IPC
Incluye:

Nombre y Rut del cliente atendido

Motivo de la atención: Incluir reajuste IPC

Gestión realizada

Información entregada

 
1.2. Si el cliente no queda conforme con la explicación, continúa con el paso
N°2.

PASO A PASO

PASO A PASO

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/89


 
2. Refuerza la explicación al cliente, indicando que el reajuste del servicio se
encuentra estipulado en su contrato, donde se establece que este ajuste se aplica
de manera trimestral de acuerdo con la variación del IPC.
Apóyate del siguiente script:

“Sr(a). XXXX, este reajuste se encuentra estipulado en las condiciones de su contrato, donde se establece
que el valor del servicio puede ajustarse trimestralmente de acuerdo con la variación del IPC. “

 
2.1. Si el cliente queda conforme con la explicación, registra la atención en
CRM Andes y finaliza la atención.

Registro
 Atención Comercial -> Explicación cobros y boleta -> Explicación Cobro IPC

Incluye:

Nombre y Rut del cliente atendido

Motivo de la atención: Incluir reajuste IPC

Gestión realizada

Información entregada

 
2.2. Si el cliente no queda conforme con la explicación y solicita a Baja,
continúa con el paso N°3.
 
3. Realiza una transferencia asistida a la Plataforma de Retención. Para
transferir apóyate de la publicación Protocolo de Transferencia Hogar.

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1030


CONTINUE
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EXPLICACIÓN DE LA BOLETA

ALCANCE

El Rut del cliente para saber a quién atendemos.

Esta atención se puede dar a titular o usuario.

El Domicilio sobre el cliente está consultando.



IMPORTANTE

Para explicar las variaciones de cobro al cliente, utiliza siempre la herramienta

Billing Compare, la cual permite comparar la facturación entre períodos e

identificar de manera clara el origen de las diferencias informadas en la boleta.

Un cliente sin servicios activos no tiene acceso a la Suc. Virtual.

Esta atención se puede ofrecer en cualquier canal de atención

comercial.

POLÍTICAS DE ATENCIÓN:  

https://billingcompare.clarochile.cl/compare/login


NO entregar detalles específicos de la boleta a un tercero sin poder notarial.

Por ejemplo, Informar que el motivo de variación del cobro corresponde a
consumo VOD, pero NO se debe entregar, titulo, fecha y hora o señalar que hubo
aumento en llamadas a celular, pero  NO  entregar detalle de números, compañía,
fechas, etc.

NO entregar datos del cliente a un tercero (Fonos de contacto, dirección, RUT,
nombre completo).

NO enviar la boleta a un mail diferente al registrado en la Cuenta de Facturación
del titular.

El detalle de los cobros de la boleta sólo se le puede informar al titular.

Si un tercero consulta, se le puede informar que la variación del cobro en
la  boleta  responde a un consumo de un producto en particular, pero no
entregando detalles del cobro, fechas, etc.

El detalle de una boleta o factura puede ser entregado a un tercero, como
trabajador de la empresa, que tiene el cargo de secretaria/o o control de
gestión. El tercero debe confirmar tanto los datos de la empresa como rut,
nombre completo y cargo.

Invita al cliente a revisar el detalle de una boleta en vtr.com, seleccionando
AYUDA -> CONOCE TU BOLETA

POLÍTICAS DE LA ATENCIÓN

http://vtr.com/


Todos los canales de atención

COMPARADOR DE BOLETA:

El siguiente paso a paso te ayudará a saber cómo utilizar la herramienta

de COMPARADOR DE BOLETAS en Andes, con el fin de poder agilizar tus

atenciones en saber por qué varió la boleta del cliente con respecto a la

anterior.

ALCANCE DEBES SABER

ALCANCE DEBES SABER



Esta herramienta sirve de apoyo a tus atenciones, debes revisar siempre lo que
te comenta el cliente si es coherente con lo que indica el comparador de
boletas, si no, debes atender según el procedimiento de EXPLICACIÓN BOLETA.

Esta opción está disponible solo a un grupo de clientes con servicio FIJO.

Los ejecutivos pueden saber que un cliente tiene disponible el COMPARADOR
DE BOLETAS revisando en la sección de SMA en ANDES el siguiente mensaje:
“Este cliente tiene habilitada la función de comparador de boletas”.

Si el cliente no tiene el mensaje en SMA significa que no va a poder utilizar el
comparador de boletas.

La herramienta solo está disponible para clientes que si tuvieron variación en
sus últimas 3 boletas.

El comparador de Boletas solo tendrá disponible la revisión de las ultimas 3
boletas.



INGRESO A COMPARADOR DE BOLETAS



1. Ingresa a la cuenta Cliente, vista 360 del Cliente y se posiciona en la cuenta

de facturación del cliente a consultar

Step 1



2. A continuación, ingresa a la cuenta de facturación del cliente:

El sistema dispone el perfil de facturación del Cliente con el botón

“Comparador de Boletas”

Step 2



3. El Ejecutivo hace clic en el botón “Comparador de Boletas”, el sistema

direcciona al Ejecutivo al portal comparador de boletas.

Step 3



4. El ejecutivo ingresa el RUT del Cliente a consultar, a continuación, hace clic

en “Consultar”, el portal comparador de boletas despliega las boletas del

cliente con su fecha de emisión, fecha de vencimiento, monto y link para el

despliegue del detalle.

Step 4



CONTINUE

5. El ejecutivo hace clic en “Ver detalles” para ver las diferencias en las boletas

del Cliente, a continuación, el portal despliega el detalle de la comparación de

la boleta

Step 5



Detallar cómo atender a clientes que reporten un aumento en el valor
de su boleta debido al término de un descuento o promoción.

Lesson 3 of 5

TÉRMINO DE PROMOCIÓN FIJO

CONSIDERACIONES IMPORTANTES

¿A quién se brinda esta atención?  Titular o tercero usuario del servicio.

¿Aplica Validación de Identidad? No aplica validación de identidad.



Siempre valida la existencia de descuentos vigentes asociados a los

servicios principales del cliente.

Si el cliente tiene un descuento vigente cargado recientemente,

informa que ya cuenta con un beneficio, indicando fecha de carga,

valor y vigencia.

Si el cliente no tiene un descuento vigente o el descuento actual está

próximo a vencer, valida su RUT en la web para verificar si tiene

disponible un nuevo descuento.

Si el cliente tiene un nuevo descuento disponible y mantiene otro

próximo a vencer, informa que para cargar el nuevo beneficio se

debe eliminar el descuento actual. 

GESTIÓN:



EJECUTIVO FRONT



1. Valida el Rut del cliente para verificar si aplica un nuevo descuento,

ingresando sus datos en la web http://172.17.102.159/billshock.

Step 1

http://172.17.102.159/billshock


2. Selecciona la opción “VALIDA ESTADO NUEVO DESCUENTO”

Step 2



3. Ingresa el Rut del cliente y luego pincha el botón “Consultar”

Step 3



3.1.   Cliente con descuento disponible, ofrece al cliente el descuento

informado en la web para que se aplique desde su próxima boleta.

Apóyate del siguiente script:

“Sr(a). XXX, le informo que cuenta con un nuevo descuento de $X mensuales por X

meses disponible para su servicio. ¿Le gustaría que apliquemos este nuevo beneficio

para su próxima boleta?”

a. Si el cliente acepta el descuento, selecciona “Solicitar descuento a BO”,

completar el check de descuento informado y selecciona “Confirmar y enviar

a BO”. Informa al cliente que dentro de 48 horas recibirá la confirmación del

descuento cargado vía WhatsApp.

Apóyate del siguiente script: 

“Sr(a). XXX, su nuevo descuento ha sido registrado. En un plazo de 48 hrs le

confirmarán vía WhatsApp a su teléfono móvil registrado.”

b. Si el cliente no acepta el descuento, continúa la atención en el punto 4.

Step 4



3.2. Cliente sin descuento disponible, continúa la atención en el punto 4.

Step 5



4. Revisa la existencia de un plan más económico para ofrecer al cliente.

Step 6



4.1. Si existe un plan más económico, ofrece al cliente la actualización de su

plan a uno más económico (Downgrade de plan).

a.  Si el cliente acepta,  transfiere de forma asistida a la plataforma N1

Comercial. Apóyate en la publicación PROTOCOLO DE TRANSFERENCIA

HOGAR.

b.  Si el cliente no acepta, informa que es la alternativa que tenemos

disponible en el momento.

Apóyate con el siguiente script: 

“Sr(a). XXX, entiendo su posición. Esta es la mejor alternativa que puedo ofrecerle en

este momento.”

Step 7

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1030


CONTINUE

4.2. Si no existe un plan más económico, informa al cliente que no existen

alternativas adicionales disponibles.

Apóyate con el siguiente script:

“Sr(a). XXX, en este momento no contamos con un plan más económico disponible

para su servicio.”

Step 8



Detallar como atender a clientes que manifiesten estar sin internet o bien, que
el internet funcione lento, y/ o con intermitencia

Lesson 4 of 5

INCONVENIENTES INTERNET FTTH - HFC

CONFIRMA EL INCONVENIENTE DEL CLIENTE



1. Confirma con el cliente que el impacto a su servicio sea pérdida total.

Apóyate con las siguientes preguntas si el cliente no es específico en la

descripción de su problema.

- Si el “síntoma” es lentitud, intermitencia, revisa el procedimiento

INTERNET DEGRADADO.

PREGUNTA
OBJETIVO DE LA

PREGUNTA
PROCEDIMIENTO

¿Podría confirmarme si

ningún dispositivo tiene

conexión o si ocurre solo en

uno?

Verificar si la falla

afecta toda la red o un

solo equipo.

Sin internet

¿Está conectado por Wi-Fi o

por cable (Ethernet)?

Identificar si la causa es

de red o de conexión

local.

Sin internet

¿Las páginas cargan lento? Diferenciar sin servicio

de lentitud o

congestión.

Internet degradado

¿La conexión se corta y

vuelve sola?

Detectar intermitencia

o baja potencia de

señal.

Internet degradado

¿Desde cuándo presenta el

inconveniente?

Conocer duración del

evento (momentáneo o

Internet degradado



persistente).

¿Ha notado si ocurre en

ciertos horarios o todo el día?

Detectar congestión de

red o sobreuso del

canal WIFI

Internet degradado

¿El módem está conectado

directamente a la corriente o

a una zapatilla?

Descartar fluctuaciones

eléctricas.

Internet degradado

¿Ha cambiado de lugar el

módem o instalado un

repetidor recientemente?

Revisar posibles

interferencias nuevas.

Extensor instalado

SIN INTERNET



REVISA EL ESTADO COMERCIAL DEL SERVICIO



1. Revisa que el servicio esté activo; con el servicio suspendido, no podemos

entregar soporte. Busca la publicación ESTADO DEL SERVICIO VTR CLARO

Step 1

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/1387
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/342


2. Si el servicio está activo, ingresa a la cuenta de facturación y selecciona las

“Alertas de crédito” para identificar si pasó por el proceso de cobranza dentro

de las últimas 72 horas.

a) No pasó por un proceso de cobranza en las últimas 72 horas:

Continuar con las revisiones.

b) Si pasó por un proceso de cobranza en las últimas 72 horas:

- Solicitar al cliente hacer reset eléctrico. El encendido de la caja de internet

tomará cerca de 5 minutos.

- Validar con cliente si el inconveniente fue resuelto. Si es así, finaliza la

atención; de lo contrario, continúa con las revisiones

Step 2





DESCARTA UNA FALLA MASIVA



1. Revisa en BEC si el servicio del cliente está asociado a una falla masiva.

Podrás ver el número de FEN y la hora probable de solución:

a)    VERDE -> No hay falla masiva ni trabajos en el sector. Continúa la revisión

b)  AMARILLO -> Indica trabajo programado. Haz clic sobre el semáforo para Informar al

cliente el inconveniente en el sector y posible horario de solución 

c)  ROJO -> Indica falla masiva o trabajo programado. Haz clic sobre el semáforo para

revisar el horario de solución. Si no aparece información a la solución, revisa en la

página que corresponda a la marca del servicio:

VTR: https://vtr.com/seguimiento

CLARO: https://www.clarochile.cl/personas/estadoservicio/ 

Step 1

https://vtr.com/seguimiento
https://www.clarochile.cl/personas/estadoservicio/


2.  Si el cliente insiste en querer una visita a terreno, al momento de guardar la

solicitud de servicio aparecerá el siguiente mensaje:

Step 2



2.1. Debes argumentar frente al cliente que la visita a terreno no podrá

solucionar el inconveniente. Apóyate con el siguiente script:

“En este tipo de situaciones, el inconveniente no está dentro de la casa, sino en

la red externa. Por eso, una visita técnica ahora no solucionaría el problema

hasta que se normalice el servicio en la zona.”

Step 3



2.2.    Solo en caso de que el cliente insista, informa:

"Le comento que la visita consistirá en actualizar su tecnología a fibra; este cambio

le permitirá contar con una conexión más rápida, estable y preparada para todas

las necesidades de su hogar. Es importante mencionar que algunas conexiones

antiguas de su domicilio dejarán de estar disponibles pronto, por lo que esta

migración es necesaria para garantizar que pueda seguir disfrutando de un

servicio moderno, seguro y sin interrupciones"

Cliente acepta el cambio migración: Realiza el cambio a fibra óptica, según el

procedimiento Cambio de HFC a Fibra

  Cliente no acepta migración: Acepta el mensaje de alerta que aparece en

Andes y luego, marca el flag SS EN FALLA MASIVA

Step 4



 2.3. Coordina con el cliente el día y hora de la visita.

DEBES ASEGURAR QUE LA VISITA NUNCA SEA PARA EL MISMO DÍA, SINO QUE

PARA 2 DÍAS DESPUÉS

Si el cliente solicita una fecha más próxima a la que muestra Andes, explica que

nuestros sistemas muestran el horario disponible y que lamentablemente no

se puede adelantar.

“En este momento, el sistema nos muestra la disponibilidad más próxima para

tu atención, y lamentablemente no contamos con horarios anteriores

disponibles.”

Si BEC muestra el semáforo de falla masiva en verde, continúa el

procedimiento; si la revisión implica una Visita técnica y Andes muestra el

mensaje "Domicilio en falla masiva. No aplica una VT" debes de igual

manera generar la reparación

Step 5





REALIZAR RESET ELÉCTRICO



Indica al cliente que es necesario desenchufar la caja de internet y volver a

enchufarla.

Puedes apoyarte con el siguiente script:

“Necesitamos realizar un reset eléctrico de su caja de internet para restablecer la

conexión con la red y asegurar que el equipo cargue nuevamente todos sus

parámetros. Esto nos permite descartar errores temporales y garantizar que el

servicio funcione de manera estable.”

Una vez que el servicio de internet se reestablezca en el domicilio (luces de la

caja internet encendida, 3 mins. aprox) valida con el cliente si puede navegar.

En caso que no pueda o ya lo realizó, continúa revisando.

Step 1





REVISA EL TIPO DE TECNOLOGÍA DEL DOMICILIO



Ver el tipo de tecnología y según eso, pincha el botón que corresponda

Step 1



INTERNET DEGRADADO:

Si el cliente es HFC, revisa el estado del domicilio, si es Fibra,

continúa revisando Aprovisionamiento de velocidad

Revisar tipos de tecnología HFC / FTTH aquí.

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/997


REVISAR ESTADO DOMICILIO (SÓLO PARA HFC)



SEMAFORO EN ROJO

Informa:

"Le comento que su inconveniente requiere una visita. Esta consistirá en actualizar su

tecnología a fibra; este cambio le permitirá contar con una conexión más rápida, estable y

preparada para todas las necesidades de su hogar. Es importante mencionar que algunas

conexiones antiguas de su domicilio dejarán de estar disponibles pronto, por lo que esta

migración es necesaria para garantizar que pueda seguir disfrutando de un servicio

moderno, seguro y sin interrupciones".

Cliente acepta el cambio migración: Realiza el cambio a fibra óptica, según el

procedimiento Cambio de HFC a Fibra

Cliente no acepta migración: Ingresa una reparación técnica:

Step 1

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1232


Ofrece el cambio de tecnología.   Si no hay factibilidad, ingresa una visita en

terreno.

TIPO: Internet.

ÁREA: Reparación Técnica.

SUBAREA: Niveles fuera de rango.

DESCRIPCIÓN: Revisión hasta Estado de domicilio.

SEMAFORO EN VERDE

O el cliente es FIBRA, continúa revisando.





REVISAR APROVISIONAMIENTO DE VELOCIDAD



Revisar que el Aprovisionamiento de la Velocidad contratada por el cliente sea

la misma que aparece aprovisionada en la plataforma UIM. También puedes

revisar si aparece disponible el botón REAPROVISIONAR, dado que indica que la

velocidad no está aprovisionada.

Step 1



VELOCIDAD DIFERENTE A LA DE UIM

Pincha el botón REAPROVISIONAR. Si el resultado del aprovisionamiento no

homologa las velocidades o genera error, informa al cliente que será

transferido a una plataforma especialista. Transfiere al N1 según el

PROTOCOLO DE TRANSFERENCIA.

Step 2



VELOCIDAD IGUAL A LA DE 1

Solicita al cliente conectarte con video llamada para así validar con el cliente

que la caja de internet se encuentre correctamente posicionada.Puedes

apoyarte con el siguiente script:

“Para poder ayudarle y resolver su inconveniente al instante, puedo enviarle un

enlace para conectarnos por videollamada. Así podré ver lo que ocurre en tiempo real

y orientarle paso a paso, sin que tenga que esperar a un técnico en su domicilio. Le

voy a enviar un mensaje por WhatsApp desde el SOPORTE TÉCNICO; sólo pediremos

acceso a la cámara frontal para revisar el detalle. ¿Le envío el link a su celular u otro

integrante de su familia?

Si el cliente no acepta la video llamada, solicita revisar los puntos que se

describen en el paso A.

Step 3



Si el cliente, en cambio, acepta la video llamada, guíate por el proceso de Video

llamada. Busca la publicación Protocolo Atención Video Llamada- VSIGHTVTR

CLARO

a). Una vez conectado con el cliente, solicita que enfoque la posición de la caja

de internet:

- CABLE MODEM-GATEWAY y ONT F6640P: Puede ser instalada sobre una

mesa o a la pared, pero en ambos casos se debe confirmar que está en

posición vertical.



ONT F6600P- ONT HUAWEI: Puede ser instalada sobre una mesa o a la pared.

Sus antenas permiten ser direccionadas para que, en cualquiera de las 2

opciones, sus antenas queden en forma vertical.

b) En el caso que veas que la caja tiene una posición que no es la adecuada,

solicita corregir.

Step 4



CONTINUE

Revisar los niveles de RSSI (Intensidad de señal recibida) aquí.

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/997
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DESAFÍO TERMINADO

DESAFÍO N.º 17 FINALIZADO

¡FELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFÍO Nº
17!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluación final



Para salir del Desafío solo debes presionar el botón "Finalizar"

FINALIZAR


